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論 文 審 査 結 果 の 要 旨
　Ⅰの論文内容の要旨にもあるように、出野氏の論文は、表層的な分析に終始していた日本文化をベースと
した「日本型リレーションシップ・マーケティング」の性格を、ケーススタディ・リサーチの手法を用いて、
－ 3 －
３つの分野から詳細に切り込んだ意欲的な力作である。
　BtoC の日本的営業においては、GNP 営業と揶揄的に表現されている生命保険の勧誘員の顧客関係構築・
維持活動をデータに基づいて詳細に分析している。その分析から本論文では、GNP 営業と揶揄されている
割には、それが BtoC において顧客との日本型リレーションシップ・マーケティングの根幹になっているこ
とを、顧客との関係構築・維持メカニズムの分析を通して明らかにすることに見事に成功している。この研
究成果は学会への大きな功績であると判断することができる。
　BtoBtoC の領域では、本論文では、オタフクソースとミルボンの２つの企業のケースをベースにして、日
本型リレーションシップ・マーケティングの性格を明らかにしようと試み、そこからは一定の明確な結論を
導き出している。しかし残念ながら、その分析内容は比較的表層的な分析に終始している。今後は、両企業
の営業担当者や顧客へのデプス・インタビューに基づいたケース分析を継続させることが必要である。
　ケーススタディの最後である BtoCtoC の分野では、ネスレジャパンの「アンバサダー制度」をケース素
材として取り上げている。全世界のネスレの中でこの制度を導入しているのは日本だけであり、日本のおも
てなしの精神がアンバサダー制度の根幹をなしていることを、本論文ではサービス・マーケティング・トラ
イアングルを拡張援用することによって見事に明らかにしている。この部分は本論文の最も大きな貢献物で
ある。
　以上、全体として、本論文には様々な問題点も存在するが、しかし多くの理論的貢献も行っているし、ケー
ススタディ・リサーチから出野氏が引き出した独創的な理論フレームワークは、今度は逆にこのフレームワー
クを用いて他のリレーションシップ・マーケティングのケーススタディに援用される学会の共有財産となる
に違いない。本論文での学会への出野氏の貢献は大きいと考えられる。
